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RESUMEN 
 
Este trabajo de grado busca analizar la incidencia que tiene la logística inversa y el 
servicio al cliente en la competitividad de las empresas del sector industrial de la ciudad de 
Cartagena de indias. 
Las empresas de hoy tienen un gran reto que cumplir en el país, en cuento a su dinámica 
y participación en la economía. Pero también de forma interna, manteniendo sus niveles de 
productividad, eficiencia, e ingresos, que permitan que dicha participación sea positiva. En este 
sentido, los gerentes y directivos utilizan algunas estrategias como la logística inversa o reversa 
es denominada el proceso inverso de la logística tradicional, y se fundamenta principalmente en 
la reutilización de los envases, embalajes o envolturas que desechan los clientes luego de 
consumir o utilizar los productos. 
De igual forma, el servicio al cliente forma parte fundamental de este proceso inverso, 
ya que, el cliente es el factor fundamental con el cual se debe establecer una relación directa por 
medio de un canal de comunicación en el que flujo de información debe ser constante para que 
llegue a formar parte del proceso de logística inversa y a su vez, se establezca una relación de 
fidelidad que permita la participación del cliente en los diversos procesos empresariales.  
 
Palabras claves: Logística inversa, Servicio al cliente, Competitividad, Sector 
industrial. 
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0. INTRODUCCION  
Actualmente el mundo de los negocios se ha convertido en un entorno cambiante, 
por lo que las empresas deben ir perfeccionando sus procesos internos para estar acorde a 
las exigencias de los mercados tanto nacionales como internacionales. Precisamente una de 
las preocupaciones de los gerentes tiene que ver con destino final de los residuos generados 
por envases, por productos estacionales y vencidos, y su impacto en el medio ambiente.  
En este sentido, los gerentes deben recurrir al proceso inverso de la logística, para la 
canalización óptima de estos residuos, involucrando varios elementos entre los que se 
encuentran los clientes. El manejo adecuado de los canales de comunicación con los clientes 
permitirá realizar de manera apropiada el proceso de logística inversa.  
Lo anterior, guarda relación con la intención de las empresas para mejorar su 
desarrollo competitivo y destacarse dentro de cada sector económico.  
Es por ello, que la presente investigación tiene como objetivo analizar la logística 
inversa y servicio al cliente como factores determinantes de la competitividad en el sector 
industrial de Cartagena de indias en el periodo 2006-2016. Para el desarrollo de la temática, 
el estudio se apoyará en la teoría de Diamante de Competitividad de Michael Porter, quien 
evalúa cuatro aspectos fundamentales que generan ventajas competitivas para las 
organizaciones.  
Del mismo modo, para respaldar el proceso inverso de la cadena logística, se tendrá 
en cuenta lo planteado por Adenso Díaz, María Álvarez y Pilar González en su libro logística 
inversa y medio ambiente. También los principios fundamentales consignados por Luis 
Aníbal Mora García en su libro logística inversa y ambiental: retos y oportunidades en las 
organizaciones modernas.   
En concordancia con los objetivos específicos planteados, la investigación será de 
tipo descriptivo, puesto que busca la relación entre los aspectos de cada variable a tener en 
cuenta. Además, no se alterarán los resultados obtenidos, ya que se observarán las variables 
y se plasmarán los resultados tal y como lo indiquen las variables.  
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0.1. ESTADO DEL ARTE 
El estudio de la logística inversa y la gestión del servicio al cliente como una herramienta 
determinante para aumentar la competitividad de las empresas, es de interés para los 
investigadores, quienes han adelantado una serie de estudio que arrojaron resultados 
diferenciados. En su mayoría, dichos resultados fueron positivos, puesto que dentro de la gestión 
del manejo de las empresas se conjugan dos variables transversales como lo son los sistemas de 
producción y el cliente.  
De acuerdo con esto, se evidenció que dicha interacción permite, en cierto modo, 
aumentar los niveles de competitividad de las empresas y a su vez fortalecer internamente las 
áreas de logística inversa y servicio al cliente. Algunas de estas investigaciones se presentan a 
continuación, y dejan ver un panorama actual sobre el tema en cuestión.  
Rudy Quintero Portocarrero: La logística inversa como fuente de ventaja competitiva 
para las organizaciones colombianas (2016). En este artículo, la autora buscó relacionar la 
logística inversa con la generación de ventajas competitivas en grandes y medianas empresas 
colombianas. El tipo de investigación utilizada fue la descriptiva, basada en un estudio de 
caracterización de aspectos relacionados con la temática en cuestión, y el proceso de 
implementación por parte de las empresas. Realizó un estudio de la cadena logística inversa de 
algunas multinacionales presentes en Colombia y el impacto en la competitividad de las mismas.  
Celina Noé Amato (2015) en su artículo Relación entre logística inversa y desempeño: 
estudio de casos en Córdoba Argentina, quiso demostrar la relación existente entre la función 
inversa de la logística y el desempeño de una empresa a nivel: ambiental, económico y social. 
Para la realización de la investigación se valió de un estudio de casos, en el cual interactuó con 
seis empresas de distintos sectores económicos con residencia en Córdoba (Argentina). La 
recolección de la información se llevó a cabo mediante entrevistas semiestructuradas y 
documentación proporcionada por las entidades que fueron objeto del estudio. Los resultados 
indicaron que la incorporación de aspectos de logística inversa en la planificación estratégica de 
las empresas requiere de la integración de las dimensiones sociales y ambientales, además de la 
económica, incluyendo una mayor cantidad de actores y, por ende, de mediciones para la 
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evaluación, mejora y comunicación. Todo esto repercute directamente en un mejor desempeño 
relacionado con la sustentabilidad.  
Carlos E. Bustos (2015) en su artículo La logística inversa como fuente de producción 
sostenible, examinó la posibilidad de incorporar la logística inversa como prioridad competitiva 
y describir la estrategia de producción utilizada por el sector industrial de Mérida (Venezuela). 
La investigación se desarrolló con un cuestionario estructurado, mediante el cual se describe la 
estrategia de producción tradicionalmente conocida y que está basada en el costo, la flexibilidad, 
la calidad y el plazo de entrega. Posteriormente se analizó minuciosamente una estrategia de 
producción que considere una mínima contaminación ambiental como capacidad competitiva y 
una estrategia de producción que incluya también la logística inversa. La investigación arrojó, 
que, si bien la logística inversa es un punto considerado importante por las empresas de Mérida, 
esta no es demasiado predominante para ellos, analizando por el contrario la estrategia de 
producción tradicional como su principal fuente de competitividad.  
Andrea Cely Torres (2013) En su investigación expone algunas características de la 
cadena de abastecimiento y las cuales clasifica en actividades primarias como: logística de 
aprovisionamiento, operaciones, logística de comercialización, marketing y ventas; y considera 
otras como de soporte: infraestructura, recursos humanos, desarrollo tecnológico, compras e 
inventario. Dichas características, según Cely, contribuyen a que los costos sean menores o 
mayores con respecto de la competencia y generar una base de diferenciación. Teniendo en 
cuenta los anteriores conceptos, los resultados de esta investigación indican que la logística 
inversa puede ser un factor esencial de competitividad no solamente económica, sino también 
ambiental, ya que actualmente los consumidores finales se han vuelto más exigentes en cuanto 
a la normativa medioambiental y como sabemos la importancia indiscutible que estos tienen 
para las empresas, el objetivo entonces es trabajar en función de satisfacer las necesidades del 
mercado. 
Gisell Solórzano Barrera y Jesús Aveces López (2013) en su artículo Importancia de la 
calidad del servicio al cliente para el funcionamiento de las empresas, resaltan la importancia 
de la calidad del servicio al cliente como uno de los puntos primordiales que se deben cumplir 
dentro de cada una de las empresas, sin tener en cuenta el tamaño, estructura y naturaleza de sus 
operaciones. La calidad del servicio al cliente, se convierte en una muestra de la imagen de la 
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empresa frente a los clientes, por tal razón se busca siempre la excelencia en los servicios que 
ofrecen, con el fin de mantener la preferencia a los consumidores y fidelidad. 
John Tschohl (2008) en su libro Servicio al cliente: el arma secreta de la empresa que 
alcanza la excelencia, ofrece varios consejos para los directivos y personal en general de las 
empresas, acerca del manejo adecuado y correcto del servicio al cliente. De igual forma, la 
importancia que tiene el servicio para los clientes y para los niveles de rentabilidad. Por otra 
parte, en el primer capítulo del libro, el autor concede algunos  beneficios para quienes deseen 
implementar estrategias de servicio al cliente excepcional, como: ideas, habilidades y técnicas 
prácticas que pueden ser utilizadas de inmediatos; conocimientos sobre como modelar las 
actitudes de los empleados, lo que el autor cataloga como una poderosa fuerza competitiva que 
conduce a una empresa hacia una mayor participación en el mercado, más altos niveles de lealtad 
de sus clientes y mayor rentabilidad.  
José Moyano Fuentes, Francisco Puig Blanco y Sebastián Bruque Cámara (2008), en el 
artículo Los determinantes de la competitividad en las Cooperativas; los autores, realizaron su 
investigación a una muestra de 49 directivos de cooperativas y representantes del movimiento 
cooperativo. Como resultado de este estudio, en efecto coincidieron conjuntamente que la 
orientación hacia el cliente y la participación en los resultados de los socios es el determinante 
fundamental de competitividad.  
Humberto Serna Gómez y Sergio Sena H (2006) en su libro Servicio al cliente una nueva 
visión: clientes para siempre, ofrecen una metodología y herramientas muy útiles y sencillas de 
manejar, para mejorar significativamente la atención de los clientes. Los autores afirman que 
son pocas las compañías que operan en el país que de verdad se distinguen por la excelencia en 
su servicio y otras no saben aprovechar las oportunidades que se presentan. Es por ello, que 
propone ciertos elementos que deben integrar el diseño de una estrategia de servicio, como: 
evangelizar a la alta gerencia, conocer la competencia, evaluar la calidad del servicio, diseñar la 
estrategia del servicio, definir los ciclos del servicio, educar a la organización y educar al cliente 
externo.  
Laila Cure Vellojín, Juan Carlos Meza y René Amaya Mier (2006), En  el artículo 
Logística inversa una herramienta de apoyo a la competitividad de las organizaciones; buscaron 
relacionar algunas formas de aplicación de la logística inversa de algunas organizaciones con 
sus estrategias competitivas mediante una revisión bibliográfica sobre los aspectos relevantes 
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del tema y los resultados obtenidos producto de una encuesta llevada a cabo a una muestra de 
empresas barranquilleras en cuatro sectores económicos (periódicos, panadería, químicos y 
distribuidores de medicamentos). Los resultados de dicha encuesta no arrojaron evidencia de 
uso significativo de la logística inversa como motor para la estrategia que les permite 
permanecer en el mercado, lo que sugiere que las condiciones del mercado local no alcanzan 
aun un nivel de competencia en el que surjan estas características como aspectos 
diferenciadores, o más probablemente, el desconocimiento de sus potencialidades por parte de 
los empresarios locales trae consigo este aparente abandono. 
E Martínez Delgado y J Lauzardo Rico (2006). El servicio al cliente: una necesidad 
imperante en la calidad de la industria. Este trabajo expone los resultados favorables obtenidos 
en el sistema de producción-distribución a través de un modelo conformado para la evaluación 
integral del desempeño de la organización. Este considera al cliente, con sus criterios y 
preferencias, como un elemento clave en la planeación de la producción y en la proyección de 
las capacidades productivas, incorporándolo con su oferta de valor.  
Basilio Balli Morales, en su artículo la logística reversa o inversa, aporte al control de 
devoluciones y residuos en la gestión de la cadena de abastecimiento, sostiene que la logística 
reversa o inversa de las empresas ha tenido una connotación cada vez más relevante, debido a 
los valores que se manejan y que afectan en forma constante los resultados comparativos de la 
empresa. Reconoce que la gestión logística de los flujos inversos puede ser un factor de ventaja 
competitiva dado que al minimizar este proceso permite obtener mejores resultados en toda la 
cadena de abastecimiento y corrobora a la logística como la disciplina del manejo del 
movimiento de mercancías, conocimientos, información y dinero circulante. 
Antonio Mihí Ramírez. Logística inversa como fuente de ventaja competitiva y su 
relación con la gestión del conocimiento. Propuso analizar cómo la logística inversa proporciona 
grandes beneficios como la reducción de costes, las nuevas oportunidades de negocio y facilita 
la adaptación a la nueva normativa medioambiental. Realizo su investigación por medio del 
análisis cuantitativo de 3 objetivos planteados principalmente en la introducción del articulo y 
que luego de desarrollarlos, la investigación arrojó como resultado que el papel de la logística 
inversa está cada vez más presente en el mundo empresarial. En un entorno competitivo muchas 
empresas, se han percatado de que la resolución de los contratiempos relacionados con el flujo 
inverso de las mercancías puede implicar una reducción significativa de costes.  
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Unai Tamayo Orbegozo, José Domingo García Merino y Vicente Ruiz Herrán (2002). 
La logística inversa como fuente de ventajas competitivas. En este artículo, los autores 
resaltaron la importancia de la implementación de un plan de gestión medioambiental en la 
estrategia corporativa, destacando las principales ventajas, tanto desde un punto de vista 
estratégico como económico. Establecieron dos aspectos que han impulsado la inclusión de la 
variable medioambiental en la estrategia corporativa, mediante un modelo de gestión eficiente 
dentro de la organización considerando tanto el canal logístico tradicional como el canal 
logístico inverso. 
Martha Gómez de García, Gustavo Aragón y Martin Moschener (1998), en su artículo 
Servicio logístico al cliente: generador de ventajas competitivas, los autores realizaron un 
estudio acerca del nivel de implementación de la logística en las compañías y especialmente 
evaluar el área de servicio logístico al cliente, en empresas grandes de productos no alimenticios 
de consumo masivo de la ciudad de Cali. Los resultados de esta investigación permitieron 
evidenciar la importancia de la logística y particularmente, el servicio al cliente como factor 
determinante para el logro de una mayor competitividad. 
0.2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 
Las empresas de hoy tienen un gran reto que cumplir en el país, en cuento a su dinámica 
y participación en la economía. Pero también de forma interna, manteniendo sus niveles de 
productividad, eficiencia, e ingresos, que permitan que dicha participación sea positiva. En este 
sentido, los gerentes y directivos utilizan algunas estrategias como costos bajos de insumos, de 
producción, transporte y distribución, permitiendo optimizar los procesos que realizan las 
empresas en la cadena de suministro, hasta llevar el producto a las manos de sus clientes finales.  
Por otra parte, las organizaciones tienen un reto aún mayor en materia medioambiental. 
Actualmente, la problemática ambiental se ha vuelto un tema de interés común, en el que todos 
están llamados a participar para lograr un cambio.  
Es por ello, que el gremio empresarial no se queda atrás, y realiza sus aportes a la 
disminución de problemas como la contaminación, por medio de una estrategia aparentemente 
nueva en el mundo de los negocios: la logística inversa. La logística inversa o reversa es 
denominada el proceso inverso de la logística tradicional, y se fundamenta principalmente en la 
reutilización de los envases, embalajes o envolturas que desechan los clientes luego de consumir 
o utilizar los productos. Además, se reutilizan los empaques de los productos con defectos de 
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fabricación. Dicho proceso se realiza por medio de áreas especializadas de la empresa con los 
conocimientos adecuados para ello.  
Por otra parte, es importante tener en cuenta la participación fundamental de los clientes, 
por eso las empresas destinan un área especial de servicio al cliente, que se encarga de tener 
contacto directo con los consumidores para la realización de los procesos en la logística inversa, 
a su vez, están dispuesto a atender quejas, reclamos e inquietudes acerca de los bienes y servicios 
que ofrecen.  
Igualmente, existen dificultades que enfrenta el servicio al cliente dentro de las 
organizaciones, y es importante resaltar algunas de estas. Para ello, se tendrá en cuenta autores 
como Luis Fernando Chavarría (2010) quien plantea que:  
En algunas organizaciones las áreas de servicio al cliente se asocian a la atención 
de quejas y reclamos, es decir para ellos eso es servicio al cliente. Y bajo esa 
premisa la queja es una molestia para la organización por cuanto van a atender 
clientes con problemas y por ende en estado de sobresalto. Esto puede generar 
trabajadores de servicio mal encarados, desmotivados y sin espíritu de servicio. 
(p.1) 
 
También se habla de la poca preocupación en inversión, por parte de los gerentes, en 
recursos y personal capacitado para el desempeño adecuado del área de servicio al cliente. En 
algunas empresas se parte de la suposición que las áreas de servicio son de alta rotación de 
personal. Por ende, no invierten en capacitación o incentivos, ya que de por si se van a ir.   
Es evidente que, todas estas características influyen en la competitividad de las 
empresas, de forma negativa o positiva, todo depende de cómo sean aprovechadas y el manejo 
que se le dé dentro de la organización. Teniendo en cuenta esto, los gerentes de hoy, buscan a 
través de estas prácticas empresariales, primero, evaluar la incidencia que tiene la gestión de la 
logística inversa y el buen servicio al cliente en los niveles de competitividad de la empresa. 
Como segundo logro, ayudan y participan activamente en la reducción de la problemática 
ambiental por medio del reciclaje y reutilización de los empaques, envases y embalajes. 
Antes de describir la problemática que envuelve a la competitividad empresarial, se debe 
hacer énfasis de forma general en los índices de competitividad de Colombia como país. De 
acuerdo con el informe de competitividad global 2017-2018, presentado por el World Economic 
Forum, el país descendió de la posición 61 a la 66. La razón de la perdida de posiciones se debió 
a factores que perturban directamente el desarrollo de las actividades económicas a nivel 
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nacional. Los aspectos en los cuales Colombia tuvo un déficit durante el año 2017 fueron: 
Entorno macroeconómico, Innovación, Eficiencia del mercado global, Instituciones y 
Sofisticación de los negocios. 
Del mismo modo, en un estudio realizado por la Universidad del Rosario (2007), titulado 
Desafíos actuales de las empresas en Colombia, se realiza un análisis de la problemática de las 
organizaciones el cual determina que: “la estructura actual del tejido empresarial colombiano 
está compuesto en un 81,2% por microempresas y que tan solo el 1,1% son grandes empresas”. 
Algunos de los principales problemas que enfrentan las microempresas están 
relacionados con: bajo nivel de productividad que limita la competitividad, aislamiento y escasa 
oferta individual para conquistar el mercado nacional y por consiguiente el internacional.  
Después de revisar el panorama anterior, referente a la competitividad nacional, es 
momento de traer a colación, el estado de la competitividad a nivel local en la ciudad.  
Cartagena cuenta con una posición geográfica privilegiada con respecto a otras ciudades 
del país, es considerada además, como uno de los puertos principales y más importantes a nivel 
de logístico y de comercio internacional. Teniendo en cuenta el diagnostico que se realiza en el 
Plan regional de Competitividad Cartagena y Bolívar 2008-2032:  
La ciudad concentra la mayor proporción de actividades turísticas y 
prácticamente toda la producción industrial, localizada principalmente en la zona 
industrial de Mamonal, teniendo como sectores más activos, las materias primas 
industriales; productos químicos; petróleo y plástico; y alimentos y bebidas 
(p.10)  
 
A pesar de la importante participación en la economía regional, y características que 
posee la ciudad, aún persiste  la falta de inversión en aspectos como infraestructura vial, salud 
pública, educación, alimentación escolar, desarrollo tecnológico e innovación, transporte 
público; cada uno de estos pilares impacta negativamente en la productividad y competitividad 
de la ciudad. Es por ello, que la Comisión de Competitividad de Cartagena y Bolívar, se ha 
planteado unos retos y apuestas productivas para desarrollar en las diferentes industrias: 
petroquímica plástica, logística para el comercio, agroindustria, diseño, construcción y 
reparación de embarcaciones navales.   
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En este sentido, las empresas se esfuerzan día a día por alcanzar una cierta estabilidad 
en la generación de ventajas competitivas, con el ánimo de posicionarse por encima de sus 
competidores en cada sector. Esto se debe a los retos que propone el fenómeno de la 
globalización, el cual obliga de alguna manera a que las empresas se acomoden a las exigencias 
frecuentes que demanda el mercado, tanto nacional como internacional. De tal modo, que 
recurran a cualquier mecanismo que les permita seguir prestando un servicio y ofreciendo sus 
bienes.   
De acuerdo con los investigadores Mauricio Sanabria, Juan Javier Saavedra y Andrés 
Hernández (2017), integrantes del Grupo de Perdurabilidad Empresarial, “existe una situación 
de dependencia tecnológica y baja productividad, que limitan la competitividad de las empresas 
colombianas frente a la de los países desarrollados”.  
Por su parte, el economista Mauricio Reina, en una entrevista concedida a Portafolio, 
hace varias observaciones con respecto a los factores que no han permitido alcanzar los niveles 
de competitividad que realmente Colombia y las empresas deberían tener. Reina (2013) explica 
que:  
El sector privado se ha dividido en dos grupos: los que creen en la competitividad, hacen 
inversiones, se ajustan a ellas y saben que la internacionalización es el futuro, y adoptan 
prácticas y estándares internacionales. Y los empresarios que creen que pedir subsidios y 
apoyos es el camino. (p.1) 
 
También habla de otra falla que ha sido detectada, y es no determinar que la 
competitividad se construye desde las empresas y las regiones, y no desde Bogotá. “hay que 
trabajar en capital humano, educación, infraestructura y regulación” (Portafolio, 2013). 
De acuerdo con lo expuesto anteriormente y para efectos del desarrollo de esta 
investigación, se plantean los siguientes interrogantes: 
¿Cuáles son los factores de la logística inversa y servicio al cliente que inciden en la 
competitividad de las empresas del sector industrial de la ciudad de Cartagena de Indias? 
¿Cuál es el estado actual del sistema de atención y servicio al cliente de las empresas del 
sector industrial de Cartagena de Indias? 
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0.3.OBJETIVOS 
0.3.1. Objetivo general 
Analizar la logística inversa y servicio al cliente como factores determinantes de la 
competitividad en el sector industrial de Cartagena de indias en el periodo 2006-2016. 
0.3.2. Objetivos específicos 
 Examinar la competitividad del sector industrial en la ciudad de Cartagena de Indias en 
el periodo 2006-2016. 
 Identificar las estrategias utilizadas por las empresas del sector industrial  para la 
logística inversa en el periodo 2006-2016. 
 Describir el estado actual del sistema de atención y servicio al cliente en el periodo 2006-
2016. 
0.4.JUSTIFICACIÓN  
Los gerentes y directivos de hoy, cada día le apuestan e invierten cantidades 
considerables a factores como producción, innovación, publicidad, talento y recurso humano, 
tecnología, que unidos e integrados de manera óptima con una gestión adecuada de la compañía  
inciden determinantemente en el crecimiento, posicionamiento e impacto de la misma en el 
mercado. De este modo, el desempeño constante y los planes estratégicos y de ventas 
implementados por la empresa permiten evaluar la aceptación y la competitividad con respecto 
de la competencia. 
Otra de las grandes preocupaciones es la relacionada con la problemática medio 
ambiental, por lo que se vuelve absolutamente indispensable que las empresas recurran a 
proponer alternativas, que aporten soluciones a este fenómeno que con el tiempo acrecienta su 
impacto en la vida de las comunidades.  
En este sentido, se está comenzando a implementar, una herramienta relativamente 
nueva en los negocios, se trata del canal inverso de la cadena logística tradicional. La logística 
inversa. 
La logística inversa en cierta forma, contribuye a mitigar los efectos relacionados con el 
deterioro del medio ambiente, utilizando algunas estrategias, como por ejemplo, el reciclaje y 
reutilización de los envases después del consumo por parte de los cliente; para lo cual se hace 
indispensable crear o fortalecer las relaciones y comunicaciones con los mismos, a través del  
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servicio posventa. Otra de las estrategias, es el destino que se le da al inventario de productos 
estacionales, vencidos, o con defectos de fábrica.  
Lo que buscan finalmente las empresas con la implementación de estos procesos, a parte 
del mejoramiento de la situación medioambiental, es poder generar ventajas competitivas que 
se puedan ver reflejadas en el optimización y reducción de costos de fabricación de los productos 
y del mismo modo, en la gestión adecuada de los procesos internos de la compañía.  
En este sentido, los resultados de la presente investigación serán de vital importancia 
para el fortalecimiento y toma de decisiones por parte de los gerentes que tienen a su cargo las 
áreas relacionadas con logística inversa y servicio al cliente, el manejo adecuado de estas y 
como realizar mejores procesos. Además del valor agregado generado por contribuir con la 
solución de la problemática ambiental.  
0.5.DELIMITACION 
0.5.1. Delimitación de tiempo 
Esta investigación tendrá en cuenta el periodo de tiempo transcurrido entre el año 
2006 hasta el año 2016, puesto que, en este intervalo se desarrollaron estudios relevantes 
relacionados con la logística inversa y servicio al cliente, y la forma en como estas áreas 
de la organización han evolucionado significativamente en el entorno empresarial. 
0.5.2. Delimitación espacial  
Para el estudio de logística inversa y servicio al cliente como herramientas 
determinantes de la competitividad, se tendrá en cuenta, el análisis de una muestra de  
empresas pertenecientes al sector industrial de la ciudad de Cartagena de indias.  
0.6.DISEÑO METODOLOGICO  
La investigación será de tipo descriptiva, ya que se estudiarán las características 
específicas de los procesos de logística inversa y servicio al cliente implementados en las 
empresas y la posible incidencia en el desarrollo competitivo de las mismas. Se analizará de 
manera cuidadosa la información y los datos obtenidos con el propósito de determinar la 
relación entre logística inversa y servicio al cliente en la competitividad de las empresas del 
sector industrial de Cartagena de indias. El enfoque de la investigación será cualitativo, 
puesto que, se busca describir las particularidades de los temas anteriormente mencionados.  
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En cuanto al diseño, es no experimental, porque no se manipulará de forma 
intencional las variables explicativas, es decir, que se observaran los fenómenos en su 
contexto natural; y de cohorte longitudinal, ya que se estudiara la situación de las empresas 
y el comportamiento de las variables, entre el periodo comprendido de 2006 a 2016.  
Las fuentes para la recolección de información relacionada con los estudios previos, 
planteados en el estado del arte son primarias, porque se extrajeron directamente de las 
fuentes que las originaron. Se utilizaron principalmente, bases de datos de libros y revistas 
electrónicas certificadas por la comunidad científica e investigativa, tales como: Google 
académico, Digitalia, Ebsco, Legiscomex. De igual forma, revistas destacadas como: 
Redalcy, Ingeniería & Desarrollo, Ingeniería y Competitividad, Revista de ingeniería 
mecánica, Ciriec, entre otras.  
En la formulación de los objetivos, tanto el general como los específicos, se utilizó 
la taxonomía de Bloom para definir los verbos de acuerdo al alcance de la investigación. 
0.6.1. Variables de la investigación 
 Logística inversa  
 Servicio al cliente 
 Competitividad  
 Sector industrial  
0.6.2. Definiciones conceptuales  
 Logística inversa: la logística inversa gestiona el retorno de las mercancías en la cadena 
de suministro, de la forma más efectiva y económica posible, se encarga de la recuperación y 
reciclaje de envases, embalajes y residuos peligrosos; así como de los procesos de retorno de 
excesos de inventario, devoluciones de clientes, productos obsoletos e inventarios estacionales, 
incluso se adelante al fin de la vida útil del producto, con objeto de darle salida en mercados de 
mayor rotación. (Mora Garcia & Martin Peña, 2013). 
 Servicio al cliente: es el conjunto de actividades interrelacionadas que ofrece un 
suministrador con el fin de que el cliente obtenga el producto en el momento y lugar adecuado 
y se asegure un uso correcto del mismo. El servicio al cliente es una potente herramienta de 
marketing. (Calderon, 2002) 
 Competitividad: ser competitivo es la capacidad que tiene nuestra empresa de hacer las 
cosas mejor que su competencia, ya sea en términos de producto, producción, costes, calidad, 
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de manera que al final suponga una ventaja a la hora de hacer nuestro propio negocio más 
rentable.  
 Sector industrial: se considera industria a toda aquella actividad cuya finalidad sea 
transformar materias primas en productos de consumo final o intermedio. La gran mayoría de 
actividades industriales se engloban dentro del sector secundario.  
0.6.3. Operacionalización de las variables 
Variables  Definición  Indicador  Fuente 
Logística inversa La logística inversa 
gestiona el retorno de 
las mercancías en la 
cadena de suministro, 
de la forma más efectiva 
y económica posible, se 
encarga de la 
recuperación y reciclaje 
de envases, embalajes y 
residuos peligrosos; así 
como de los procesos de 
retorno de excesos de 
inventario, 
devoluciones de 
clientes, productos 
obsoletos e inventarios 
estacionales, incluso se 
adelante al fin de la vida 
útil del producto, con 
objeto de darle salida en 
mercados de mayor 
rotación. 
Porcentaje de 
productos 
defectuosos, 
estacionales, 
devoluciones. 
-Ministerio de 
medio ambiente. 
-Cámara de 
comercio de 
Cartagena. 
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Servicio al cliente Es el conjunto de 
actividades 
interrelacionadas que 
ofrece un suministrador 
con el fin de que el 
cliente obtenga el 
producto en el momento 
y lugar adecuado y se 
asegure un uso correcto 
del mismo. El servicio 
al cliente es una potente 
herramienta de 
marketing. 
Indicador de 
satisfacción de 
los clientes. 
-Confederación 
Colombianas de 
Consumidores. 
-Superintendencia 
de industria y 
comercio. 
 
Competitividad ser competitivo es la 
capacidad que tiene 
nuestra empresa de 
hacer las cosas mejor 
que su competencia, ya 
sea en términos de 
producto, producción, 
costes, calidad, de 
manera que al final 
suponga una ventaja a la 
hora de hacer nuestro 
propio negocio más 
rentable. 
Análisis de 
competitividad. 
Matriz DOFA. 
Índices de 
competitividad 
de Cartagena de 
Indias y Bolívar 
-Empresas objeto 
del estudio 
(empresas del 
sector industrial). 
- Comisión 
regional de 
competitividad. 
- Consejo privado 
de competitividad. 
 
Sector industrial Se considera industria a 
toda aquella actividad 
cuya finalidad sea 
transformar materias 
primas en productos de 
Empresas 
industriales de 
Cartagena 
-Cámara de 
comercio  
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consumo final o 
intermedio. La gran 
mayoría de actividades 
industriales se engloban 
dentro del sector 
secundario. 
 
0.7.MARCO TEORICO 
Como se ha planteado anteriormente, se analizará la logística inversa y servicio al 
cliente como determinantes de la competitividad en empresas del sector industrial de 
Cartagena. Para ello, se tendrán en cuenta las teorías correspondientes a la competitividad y 
logística inversa que respalden el propósito de la investigación.  
La primera teoría consiste en el Diamante de ventaja competitiva de Michael Porter. 
Es un sistema mutuamente auto reforzante, ya que el efecto de un determinante depende del 
estado de los otros. El diamante es un sistema en el que el papel de sus componentes puede 
contemplarse por separado, porque como se mencionó anteriormente se encuentran todos 
interrelacionados, y el desarrollo o actuación de uno siempre va a beneficiar o afectar a los 
otros.  
El marco en el que se gestan las ventajas competitivas consta de cuatro atributos: 
Condiciones de los factores, Condiciones de la demanda, Industrias relacionadas y de apoyo 
y Estrategia, estructura y rivalidad de las firmas. Las características de los determinantes o 
componentes del diamante determinan las industrias o los segmentos industriales en los que 
una nación tiene las mejores oportunidades para alcanzar el éxito internacional.  
A continuación, se describen cada uno de los componentes del diamante de 
competitividad. 
 Condiciones de los factores: la posición de la nación en factores de producción, tales 
como mano de obra calificada o infraestructura, necesarios para competir en una industria dada. 
 Condiciones de la demanda: la naturaleza de la demanda por el producto o el servicio 
ofrecido por la industria en su mercado de origen.  
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 Industrias relacionadas y de apoyo: la presencia o ausencia en la nación de industrias 
proveedoras y otras industrias relacionadas que sean competitivas internacionalmente.  
 Estrategia, estructura y rivalidad de las firmas: las condiciones que rigen como las 
empresas se crean, se organizan y se gestionan en la nación, así como la naturaleza de la 
rivalidad doméstica. 
Estos determinantes crean el entorno nacional en el cual las empresas nacen y 
aprenden a competir. Cada punta del diamante y el diamante como sistema afecta los 
ingredientes esenciales para alcanzar el éxito competitivo internacional: la disponibilidad de 
recursos y habilidades necesarios para la ventaja competitiva en una industria; la 
información que determina las oportunidades que las compañías perciben y las direcciones 
en las cuales despliegan sus recursos y habilidades; las metas de los dueños, ejecutivos y 
empleados de las empresas; y lo más importante, las presiones para que las empresas 
inviertan e innoven. 
Para el caso de la logística inversa, se tendrá en cuenta lo planteado por Adenso Díaz, 
María Álvarez y Pilar González en su libro Logística inversa y medio ambiente. La 
preocupación por el medio ambiente ha pasado de ser minoritaria a extenderse de una 
manera notable; prensa, políticos, organizaciones sociales, todos se hacen eco de las voces 
autorizadas de científicos que, desde hace años, han venido alertando sobre la degradación 
acelerada que estamos provocando en el planeta. Las empresas ante las presiones del 
gobierno y de consumidores, tratan de mejorar tanto los procesos como sus productos, de 
manera que el impacto medioambiental, desde el diseño del articulo fabricado hasta el final 
de la vida útil del mismo, sea lo menos dañino posible.  
Una fuente de mejora indudable es la relacionada con la logística y los nuevos retos 
que plantea la recuperación de material a reusar o reciclar. Toda la problemática que rodea 
estas decisiones se viene denominando logística inversa, ya que supone canalizar un nuevo 
flujo desde el consumidor hacia el fabricante. La logística inversa, que está llamando cada 
vez más la atención de los responsables de empresas y de los investigadores, implica nuevas 
oportunidades y obligaciones, a la par que plantea la necesidad de proponer y generar nuevas 
soluciones para problemas que, hace años, no se ponían de manifiesto.  
La concienciación medioambiental y la preocupación por la recuperación de los 
productos al final de su vida útil se han convertido en la última década en parte importante 
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de las políticas gubernamentales y en un tema de índole social, además de influir en los 
sistemas de gestión y producción de las empresas. La gestión medioambiental, elaborar 
productos amigables con el medio ambiente, y desarrollar técnicas de recuperación de los 
residuos producidos, se ha convertido en una estrategia para la empresa, constituyendo en 
muchos casos una ventaja competitiva de la organización. 
Del mismo modo, para respaldar lo anteriormente dicho, también se analizará la 
logística inversa desde el punto de vista de los autores Luis Aníbal Mora García y María 
Luz Martín Peña, en su libro Logística inversa y ambiental “retos y oportunidades” en las 
organizaciones modernas. La dinámica y el crecimiento del comercio exterior, la logística 
internacional, la firma de acuerdos de libre comercio y la existencia de nuevas políticas e 
instrumentos ambientales, impulsan nuevos requisitos y cada vez mayores exigencias a la 
cadena de abastecimientos, en un contexto más global y sometido a una mayor competencia. 
Las organizaciones tienen que adaptarse al nuevo entorno mundial de sostenibilidad en la 
gestión logística y aplicar las mejores prácticas en logística ambiental a sus procesos 
operativos. Esto no está ocurriendo en todas las organizaciones.  
La gestión logística se transforma, de manera que se incorpora la variable medio 
ambiente en su ámbito de actuación. Esto supone importantes retos y cambios. Se pasa de 
la cadena tradicional a la cadena inversa (o medioambiental), de la logística tradicional a la 
logística inversa.  
1. COMPETITIVIDAD  
En los últimos 30 años el término de competitividad ha tomado fuerza y su importancia 
se ha concentrado no solo a nivel empresarial sino también a nivel país, asociándolo con una 
posición de superioridad que se gana con respecto de otras empresas o países y que como 
consecuencia definen la economía y progreso de los mismos. La competitividad aporta 
beneficios e influye en los planes de desarrollo, objetivos organizacionales y metas que se 
concretan teniendo en cuenta la capacidad de realización de los mismos.  
Cuando se habla de Competitividad, generalmente se relaciona con la forma en como 
las empresas, sector económico o país, generan mayores utilidades o están mejor posicionadas 
con respecto a sus competidores. Ciertamente, El término está afín con estrategias para 
optimizar recursos desde materias primas hasta recursos financieros, pero también encierra 
algunos aspectos de fondo que hacen de la Competitividad un objetivo difícil de alcanzar.  
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Para Michael Porter, la competitividad: “es la capacidad de una empresa para producir 
y mercadear productos en mejores condiciones de precio, calidad y oportunidad que sus rivales” 
(Porter, 1985). Como bien lo dice Porter, se trata de la capacidad de convertir las habilidades de 
la empresa en factores que generen un valor agrado  superior al de sus competidores, del mismo 
modo saber aprovechar las oportunidades del entorno para crecer eficazmente; pero también es 
importante lograr el desarrollo de la calidad de  vida de las personas de un sector específico o 
empresa.  
Analizar los alcances y dimensiones de la Competitividad resulta ser algo complejo, ya 
que, no solo se trata de asociarla con desarrollo económico sino que también, se tienen en cuenta 
factores estratégicos como la tecnología, la cultura, las comunicaciones, políticas públicas, 
procesos y modelos de negocios, que puedan afectar la ruta hacia el logro de los niveles de 
competitividad deseados.   
Otra de las visiones que se tiene sobre la definición de Competitividad es la ofrecida por 
(Rojas & Sepulveda, 1999), los cuales afirman que:  
Existen palabras que tienen el don de ser excepcionalmente precisas, específicas 
y, al mismo tiempo, extremadamente genéricas, ilimitadas; altamente 
operacionales y medibles, y, al mismo tiempo, considerablemente abstractas y 
extensas. Sin embargo, cualquiera que sea el caso, estas palabras tienen el 
privilegio de moldear conductas y perspectivas, así como, pareciéndose más a 
herramientas de evaluación, ejercer influencia en la vida práctica. Una de estas 
palabras mágicas es “Competitividad”. (p.10) 
Evidentemente hablar de competitividad implica tener conocimiento profundo sobre las 
variables y aspectos que la afectan así como también de los beneficios que genera, pero para 
ellos es necesario estudiarla durante mucho tiempo ya que como lo vemos en lo planteado por 
(Rojas & Sepulveda, 1999) es un proceso que conlleva una alta complejidad.  
Por su parte, (Tayson, 1992) define a la competitividad como: “nuestra capacidad para 
producir bienes y servicios que cumplan los test de la competencia internacional, mientras 
nuestros ciudadanos disfrutan de un nivel de vida a la vez creciente y sostenible”.  
Teniendo en cuenta todo lo expuesto de manera general sobre la competitividad, a 
continuación se analiza cómo se encuentra  Colombia en cuanto a la competitividad, y para ello, 
se tendrá como referente el Informe Global de Competitividad 2017-2018, en el cual se 
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encontrarán los resultados para el país en diferentes aspectos y categorías que arrojan una visión 
acerca de los avances y retrasos que presentaron en dicho periodo de tiempo, en los diferentes 
entornos a nivel nacional.  
Según el análisis que realiza el (World Economic Forum, 2017) sobre el desempeño de 
los países para medir la competitividad de los mismos, en el caso de Colombia los resultados 
fueron los siguientes: los pilares en los que tuvo mayor descenso fueron Entorno 
macroeconómico, Eficiencia del mercado global y Sofisticación de los negocios. El primero, 
fue el pilar en el que el país obtuvo la mayor caída. Estos resultados son consecuencia de las 
posiciones perdidas en superávit / déficit presupuestal del gobierno y % del PIB e Inflación. La 
Eficiencia del mercado global tuvo un leve descenso debido a variables como: prevalencia de la 
propiedad extranjera, grado de orientación al consumidor, impacto de la regulación sobre la 
inversión extranjera directa y sofisticación de los compradores. Sin embargo, en este pilar se 
notó un leve ascenso en cuanto al número de procedimientos requeridos para comenzar un 
negocio.   
En el tercer pilar, Sofisticación de los negocios, factores como impacto del mercadeo, 
recursos a administración profesional y disposición a delegar la autoridad, contribuyeron  al 
retroceso de este índice. 
El  pilar de Innovación, fue el índice que registró mayor ascenso y en el que se destacan 
aspectos como gasto de las empresas en investigación y desarrollo y calidad de instituciones de 
investigación científica. 
Según el (Departamento Nacional de Planeacion, 2017) otros de los índices que se 
evaluaron en el informe de competitividad, de los cuales el país mostro algunos avances fueron: 
Infraestructura, Salud y educación primaria e Innovación,  En contraste, dentro de los pilares 
que más afectaron negativamente el desempeño del país se encuentran: Preparación tecnológica, 
Desarrollo del mercado financiero, Eficiencia del mercado laboral y  Eficiencia del mercado de 
bienes.  
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Tabla 1. Posiciones de Colombia en escalafón general, subíndices y pilares. 
Fuente: Departamento Nacional de Planeación- DDE a partir de Reporte Global de 
Competitividad (ediciones del 2015 al 2017) 
Escalafón 
Subíndice  
Pilar 
Posición absoluta Cambio en 
posición 
absoluta 
Posición relativa 
(%) 
Cambio en 
posición 
relativa  
2017 2016 2015 2016-
2017 
2015-
2016 
2017 2016 2015 2016-
2017 
2015-
2016 
Número de países 137 138 140        
Posición general 66 61 61 -5 0 51,8 55,8 56,4 -4,0 -0,6 
Requerimientos 
básicos 
90 85 77 -5 -8 34,3 38,4 45,0 -4,1 -6,6 
Instituciones  117 112 114 -5 2 14,6 18,8 18,6 -4,2 0,3 
Infraestructura 87 84 84 -3 0 36,5 39,1 40,0 -2,6 -0,9 
Entorno 
macroeconómico 
62 53 32 -9 -21 54,7 61,6 77,1 -6,8 -15,5 
Salud y 
educación 
primaria 
88 90 97 2 7 35,8 34,8 30,7 1,0 4,1 
Factores que 
mejoran la 
eficiencia 
54 48 54 -6 6 60,6 65,2 61,4 -4,6 3,8 
Educación 
superior y 
capacitación  
66 70 70 4 0 51,8 49,3 50,0 2,5 -0,7 
Eficiencia del 
mercado de 
bienes 
102 100 108 -2 8 25,5 27,5 22,9 -2,0 4,7 
Eficiencia del 
mercado laboral 
88 81 86 -7 5 35,8 41,3 38,6 -5,5 2,7 
Desarrollo del 
mercado 
financiero 
27 25 25 -2 0 80,3 81,9 82,1 -1,6 -0,3 
Preparación 
tecnológica  
65 64 70 -1 6 52,6 53,6 50,0 -1,1 3,6 
Tamaño del 
mercado. 
37 35 36 -2 1 73,0 74,6 74,3 -1,6 0,4 
Factores de 
innovación y 
satisfacción  
64 63 61 -1 -2 53,3 54,3 56,4 -1,1 -2,1 
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Satisfacción de 
los negocios  
64 59 59 -5 0 53,3 57,2 57,9 -4,0 -0,6 
Innovación  73 79 76 6 -3 46,7 42,8 45,7 4,0 -3,0 
 
La tabla 1, ilustra las posiciones que obtuvo el país en cada uno de los índices y pilares 
mencionados anteriormente, y que fueron evaluados en el Informe Global de Competitividad 
del año 2015 al 2017. Estos resultados muestran, en primera instancia la posición general para  
Colombia en el año 2017, la cual fue de 66 de 134 países, descendiendo 5 posiciones con 
respecto al año anterior. Este notable descenso afecto    directamente las posiciones de Colombia 
en cuanto a los pilares, índices y subíndices.  
Uno de los pilares que se comportó positivamente fue el de salud y educación primaria, 
ya que ascendió 2 posiciones en comparación con el año 2016, esto gracias a factores como 
educación superior y capacitación. Por otro lado, el pilar de Innovación también mostró un 
ascenso considerable de 6 posiciones para el año 2017.  
Sin duda alguna, todos los índices considerados en el informe global de competitividad, 
se ven afectados positiva o negativamente por las diferentes  variables políticas, económicas, 
sociales y legales que se toman en los países concernientes al desarrollo de los aspectos que se 
incluyen en el informe.  
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Figura 1. Evolución de la posición de Colombia, índice Global  de Competitividad. 
Foro Económico Mundial (FEM) 
Fuente: Reporte Global de Competitividad, FEM, ediciones 2007-2017 
 
La figura 1, contiene el proceso de evolución de las posiciones que ha logrado el país en 
el periodo de tiempo transcurrido entre el año 2007 a 2017. Si bien es cierto, Colombia  mostró 
una  mejoría en los años 2015, al pasar del puesto 66 al 61 con respecto al año anterior. Dicha 
posición de 61, la mantuvo para el año inmediatamente siguiente, esto se puede entender desde 
diferentes puntos de vista. Por un lado, que se mantuvo constante la inversión realizada en los 
pilares, índices y subíndices, o por otro que, se invirtió en los pilares donde más se evidenciaron 
déficit para tratar de igualarlos a los que mostraron una mejoría para mantener la posición.  
De igual forma, en el Informe Global de Competitividad, se puede apreciar la 
comparación de Colombia con el resto de los países latinoamericanos, y la posición que ocupan 
cada uno de ellos.  
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Figura  2. Puntaje obtenido pro países de Latinoamérica en el Índice Global de 
Competitividad. FEM 2017 
Fuente: Elaboración DNP-DDE con base en Reporte Global de Competitividad (ediciones 
2016 y 2017) 
El valor entre paréntesis al lado del eje vertical indica la variación 2016-2017 
 
Se puede apreciar en la figura 2, por ejemplo el descenso que tuvo Colombia en el año 
2017. También se muestra que Perú al igual que Colombia también perdió 5 posiciones con 
respecto al año anterior, y que países como Chile y México, no tuvieron ningún tipo de cambio 
y se mantuvieron en la misma posición 33 y 51 respectivamente.   
La Competitividad es un factor que implica una inyección de un gran esfuerzo, 
dedicación y trabajo constante en todos los sectores económicos de un país y de igual forma, el 
sector empresarial deberá considerar la inversión frecuente de recursos económicos en 
investigación, desarrollo, calidad e innovación para tratar de alcanzar los niveles deseados de 
competitividad.   
De igual forma es importante resaltar que no siempre se es competitivo en todos los 
aspectos y pilares. Por simple naturaleza, las naciones y sectores empresariales se especializan 
en las actividades en las cuales poseen ciertas ventajas y marcan a su vez una diferencia con 
respecto a sus competidores a través de la generación de valor agregado.   
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1.1. DIAMANTE DE COMPETITIVIDAD DE MICHAEL PORTER 
1.1.1. Condiciones de los factores.  
En la teoría del diamante de competitividad de Porter, el primer aspecto a tener en cuenta 
son las condiciones de los  factores. Pero, ¿A qué factores se refiere? En esta primera división 
de  la teoría, se hace referencia a la mano de obra calificada, tierra, recursos naturales, 
infraestructura y capital como factores de producción que permiten desarrollar la actividad 
económica de la empresa. Si se estudian un poco las teorías del comercio internacional, se 
encontrara que todos los países tienen unos recursos naturales propios los cuales podrán explotar 
de acuerdo a las capacidades productivas de los mismos, pero muy difícilmente los demás países 
podrán imitar, ya que se tratan de ventajas competitivas. 
En ese sentido, los factores de producción juegan un papel fundamental en la generación 
de ventajas para las empresas y países, ya que son virtudes que en vez se heredarse deberán 
crearse para alcanzar ciertos beneficios. Es obligación entonces del sector privado, realizar 
inversiones en tecnología e innovación si quieren estar un paso delante de sus competidores.  
Dentro de las condiciones de los factores, es importante evaluar la efectividad de cada 
uno de estos, con el propósito de dar continuidad y mejoras a los procesos de producción. Así, 
por ejemplo, se deberá contar con mano de obra altamente calificada para desempeñar las 
labores específicas de su área, el cual deberá dominar sus habilidades y explotarlas al máximo 
para brindar alternativas de solución en sus procesos. Por otra parte, el capital y la infraestructura 
con que cuente la empresa, serán decisivos, ya que determinaran la capacidad de producción, la 
maquinaria utilizada, la tecnología implementada, la posibilidad de expansión y la estabilidad 
financiera y económica, para sobrevivir día a día en el entorno almamente competitivo.  
Por otra parte, existe la posibilidad de que los factores no sean 100% eficientes o los 
adecuados, por lo que en ocasiones se debe recurrir a diferentes alternativas, por ejemplo para 
el caso de mano de obra, se contrataría personal de otros países que tengas las cualidades y 
experiencia exigida o requerida para desempeñar actividades específicas. 
 También poseen desventajas que influyen en la productividad de la empresa 
comprometiendo la competitividad de la misma.  
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1.1.2. Condiciones de la demanda. 
El segundo aspecto del diamante de competitividad, hace referencia a las condiciones 
bajo las cuales se desarrollan las características de la demanda interna de los bienes y servicios 
del país. En ocasiones, las empresas compiten desesperadamente por posicionarse en el mercado 
a costa de lo que sea, y a veces dejando al margen criterios que son fundamentales para el 
desarrollo de los productos y servicios que a la larga determinaran las condiciones de la 
demanda.  
Se debe tener en cuenta que, en las condiciones de la demanda, inciden algunos factores 
que aportan ventajas competitivas si son aprovechados  a tiempo y se resuelve con calidad las 
necesidades de los consumidores que cada día son más exigentes y estrictas. Por un lado, se 
debe evaluar el segmento de mercado al cual está dirigido el producto. Es importante conocer 
detalladamente tantos las necesidades, como los gustos y preferencias, pero también las posibles 
alternativas de solución de las mismas, y poder realizar el diagnóstico adecuado en aras de 
complacer los deseos de la demanda. En este sentido, los clientes también juega un papel 
importante, ya que, de cierta manera son los  que marcan las pautas dentro del mercado sobre 
que se debe producir, que características debe tener el productos o servicio, cual es la mejor 
presentación para el producto y cómo hacerlo llegar al cliente o consumidor final.  
Un segundo factor que debe analizarse también, es la ventaja que representa para el 
mercado nacional, en términos de calidad, que la demanda interna exprese información o 
manden señales relacionadas acerca de la satisfacción que sienten con los productos o servicios 
y de igual forma sugerencias, quejas  o reclamos de los mismos. Debido a la rivalidad entre 
empresas nacionales y extranjeras, las primeras de cierta forma, poseerán una ventaja al conocer 
las necesidades mucho antes que las segundas, que tiene el mercado interno, por tal razón 
reaccionaran a tiempo antes estas, logrando estar un paso delante de sus competidores y generar 
una ventaja  competitiva. 
Además, conocer de manera anticipada las tendencias de la demanda hacia cierto tipo 
de productos, permite también que las empresas generalicen estas necesidades para otros 
segmentos de  mercados a nivel internacional, y  de esta forma puedan crecer competitivamente 
con respecto a la competencia.  
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Pero a veces las cosas en exceso se vuelven un punto negativo, el cual debe ser manejado 
de manera inteligente para evitar un desequilibrio en el proceso de la búsqueda de 
competitividad. Lo anterior se refiere a la saturación que puede presentarse en el mercado con 
la implementación de los procesos de mejora continua que le realizan a los bienes y servicios, 
atendiendo a las exigencias del mercado. Los procesos de innovación implican un trabajo 
cuidadoso y muy bien diseñado para que el impacto sea positivo en aras de los resultados 
esperados por las empresas.  
1.1.3. Industrias relacionadas y de apoyo. 
En este tercer factor del diamante de competitividad, se destacan principalmente dos 
aspectos a tener en cuenta y que en cierta forma inciden en la competitividad de los sectores y 
a nivel país. El primero, guarda relación con la importancia que tiene para los diferentes sectores 
económicos, poder contar con proveedores altamente calificados y comprometidos con entregar 
a sus clientes la materia prima de la mejor calidad y al mejor costo, y de esta forma poder  
optimizar los procesos de producción y a su vez la relación del  consumo de la misma.  
En la medida en que las empresas cuenten con proveedores altamente competitivos 
internacionalmente, representará sin duda alguna una ventaja competitiva, de la cual se pueden 
derivar grandes beneficios como por ejemplo, la implementación de tecnología y herramientas 
avanzadas en sus procesos. De igual forma, estos beneficios pueden ser de mucha utilidad para 
el mercado interno de los proveedores, puesto que, podrán posicionarse con mayor rapidez, al 
tiempo que, generar confianza para las empresas de los sectores relacionados, que en este caso 
son sus  principales clientes.  
Por otro lado, con relación al segundo aspecto, se trata de los sectores conexos y de 
apoyo. Cuando las empresas de un mismo sector realizan un trabajo de acompañamiento y 
soporte entre sí, resulta más adecuado la consecución de los objetivos del sector y al mismo 
tiempo destaca la posibilidad de generar o ser más competitivos con respectos a otros sectores 
a nivel nacional.  
Los beneficios que deja el trabajo colaborativo entre los proveedores y las industrias 
relacionadas para el país, en términos de competitividad, de acuerdo con (Machinea, 2007) están 
representados por:  
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El flujo de información y el intercambio técnico aceleran el ritmo de innovación 
y mejoramiento. Una industria local relacionada también aumenta la 
probabilidad de que las empresas adopten nuevas habilidades,  y proporcionen 
una fuente de entrantes que traerán un enfoque competitivo novedoso. (p.13)  
En este sentido, se evidencia lo fundamental que es para el país, contar con un trabajo 
articulado entre las industrias relacionadas y de apoyo, con el fin de generar valor agregado a 
sus procesos para ser más competitivos tanto en el mercado nacional como internacional.   
1.1.4. Estrategia, Estructura y Rivalidad de las firmas. 
En este factor es importante resaltar la participación de cada uno de los elementos y su 
aporte en la competitividad de la nación y las empresas. En cuanto a la estrategia, tenemos que, 
es la forma en como las empresas plantean el sistema de gestión de las actividades  y procesos 
que se llevan a cabo. Las decisiones que se toman desde la gerencia, referentes a las estrategias 
y metas que se ha trazado la organización, deben ser de resultados positivos para la misma. La 
necesidad de innovar e implementar las nuevas tecnologías en los procesos, productos y 
servicios que se ofrecen en el mercado nacional, cada día crece considerablemente, puesto que, 
la competencia es cada vez más dura, y sólo pocas logran sobrevivir a las exigencias del 
mercado.  
Esto es posible de lograr si las estrategias que se ha planteado la empresa, logran permear 
de manera transversal todas las áreas de la organización, al mismo tiempo que proponen un 
trabajo en equipo entre gerentes, directivos y nivel operativo, con el fin de operacionalizar 
dichas estrategias.  
La estrategia como tal, debe estar acompañada de una inyección constante de 
investigación y desarrollo, ya que, frecuentemente van cambiando las condiciones del entorno, 
las políticas económicas, las necesidades y exigencias del mercado.  
En cuanto a la estructura, no es más que la composición interna de la empresa y la 
distribución del talento humano en los diferentes niveles operativo, táctico y estratégico de la 
misma para la consecución de las metas y objetivos.  Generalmente, la estructura dependerá del 
tamaño de la empresa en términos de recursos financieros, activos físicos y capacidad de 
producción, además inciden aspectos externos como las políticas económicas de la nación, las 
leyes en materia de creación de empresas, el impacto que genere en el medio ambiente, entre 
otros.  
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La rivalidad hace referencia a la disputa frecuente entre las empresas por acaparar la 
mayor parte de clientes o consumidores en el mercado, ofreciendo los precios y servicios con 
un valor agregado, ya sea en innovación, características de empaque o facilidades de uso, que 
direccionen a los clientes hacia determinada empresa o grupo de empresas. La rivalidad, muchas 
veces es percibida como algo negativo porque la asocian con una competencia despiadada entre 
las empresas, las cuales están dispuestas hacer lo que sea por alcanzar el mayor número de 
ventas y de utilidades; pero para el caso de la rivalidad en diamante de competitividad, se trata 
de una libre competencia en el que los participantes ofrecen sus productos y servicios con los 
más altos estándares de calidad dejando a criterio de los clientes la  elección de los mismos.  
1.2. COMPETITIVIDAD EN CARTAGENA DE INDIAS 
Cuando se evalúa la competitividad a nivel país, hay que tener claro que influyen en este 
resultado, los niveles de productividad de las regiones, departamentos, ciudades y municipios 
que hacen parte de este. Para el caso del estudio de la competitividad en la ciudad de Cartagena 
de Indias, es importante primero hacer énfasis en la situación a nivel del departamento de 
Bolívar en cuanto a competitividad se refiere. 
De acuerdo con el Plan Regional de Competitividad de Cartagena de Indias 2008-2032,  
Bolívar se encuentra clasificado junto con Valle, Antioquia, Bogotá y Atlántico 
como uno de los departamentos diversificados de clase mundial, gracias a que 
posee estructuras productivas diversificadas con capacidad de exportación y 
además puede competir en el comercio internacional. (p.12) 
Algunas de las debilidades que fueron detectadas por la Comisión Regional de 
Competitividad de Cartagena y Bolívar, en el Plan Regional de Competitividad son las 
siguientes: 
 Altos niveles de informalidad. 
 Inexistencia de materia prima local para la integración del clúster petroquímico-
plástico. 
 Ausencia de centros de integración logística multimodal. 
 Altos costos y acceso restringido a los servicios públicos. 
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 Baja disponibilidad de recurso humano calificado, especializado y bilingüe, 
especialmente en las actividades económicas asociadas a las apuestas 
productivas. 
 Escasos sectores afines y de apoyo hacia actividades enmarcadas dentro de 
algunos sectores. 
Los puntos  anteriores claramente son evidenciados en el departamento, de la poca 
dinámica que se da en los sectores con relación al desarrollo productivo y el cumplimiento de 
las metas.  
De acuerdo con el Índice Departamental de Competitividad 2017, el departamento de 
Bolívar ocupa el puesto 10 con un puntaje de 4,61 de 10. Para conocer la razón del porque estas 
cifra para el departamento, se deben conocer los pilares  y aspectos que hacen parte de estos, y 
que se evalúan para medir el desempeño competitivo de los departamentos.  
La competitividad territorial se evalúa teniendo en cuenta tres pilares fundamentales: 
condiciones básicas, eficiencia y sofisticación e innovación. El primer pilar está compuesto por 
varios factores, dentro de los cuales se encuentran: instituciones, infraestructura, tamaño del 
mercado, educación básica y media, salud, y sostenibilidad ambiental. Hacen parte del segundo 
pilar, educación superior y capacitación, y eficiencia de los mercados. Finalmente, el tercer pilar 
agrupa sofisticación y diversificación, e innovación y dinámica empresarial.  
Con respecto al año 2017, Bolívar obtuvo una puntuación en el pilar de condiciones 
básicas de 5,18 de 10, y una posición de 17 de 26 departamentos; en eficiencia el puntaje fue de 
4,21 de 10, y ocupó el puesto 13 de 26; y en el pilar de sofisticación e innovación obtuvo 4,76 
de 10, y la posición 10 de 26.  
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Figura 3. Resultados para Bolívar Índice departamental de Competitividad 2017 
Fuente: Consejo Privado de Competitividad y CEPEC-Universidad del Rosario 
 
La figura 3, muestra la evolución significativa tanto en puntaje como en posiciones que 
ha tenido el departamento en el periodo analizado del año 2013 a 2017. El año con el puntaje 
más bajo con respecto a los años siguientes corresponde al 2013 con un puntaje 4,40; y el más 
alto con 4,63 para el año 2015. De igual forma, para las posiciones, se tiene que en los años 
2013-2014 se mantuvo en una misma posición de 14, para el año 2015-2016 en la posición 13, 
y actualmente el departamento se sitúa en la posición número 10 por debajo de Boyacá y por 
encima de Meta.  
Los pilares más destacados en el desempeño competitivo que obtuvo fueron 
Infraestructura y tamaño del mercado.  
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Figura 4. Puntaje obtenido por cada pilar- IDC 2017 
Fuente: Consejo Privado de Competitividad y CEPEC-Universidad del Rosario 
A pesar que el departamento logró entrar a los 10 más competitivos del país, se puede 
observar en la figura que el pilar con el puntaje más bajo corresponde a Innovación y Dinámica 
empresarial. Es por ello, que la (Comision regional de Competitividad de Cartagena y Bolivar , 
2010) estable: 
Para el año 2032 Bolívar será uno de los cinco departamentos más competitivos 
de Colombia, el primero de la región caribe colombiana. Cartagena es el 
principal centro logístico del país, su industria turística, naval, marítima y fluvial 
es reconocida a nivel mundial por sus altos estándares de calidad y servicio, y 
está posicionada como una de las tres ciudades más competitivas del Caribe. 
(p.19) 
Las líneas de rutas están trazadas para el departamento, y es obligación de los 
gobernantes seguir las estrategias transversales planteadas en el plan regional de competitividad, 
si se quieren alcanzar los objetivos para despegar positivamente los pilares que recoge el análisis 
del índice departamental de competitividad, y también si se quiere posicionar a Bolívar como 
uno de los tres mejores a nivel competitivo del país.  
En este orden de ideas, se puede tener una visión o tratar de entender la situación actual 
de la ciudad de Cartagena de indias, la cual pese a ser una de las privilegiadas en materia 
portuaria, marítima y de comercio exterior, es evidente que se encuentra rezagada en el logro de 
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muchos objetivos dentro de los cuales y  de acuerdo con el (Grupo Regional de Economia y 
Competitividad, 2005) los siguientes son algunos de los problemas más preocupantes que 
afectan de manera directa el desempeño competitivo de la ciudad:  
 Mano de obra no calificada. 
 El sistema educativo no es apropiado para las necesidades de la ciudad. 
 El sector financiero no se ha desarrollado en la ciudad (altos costos de capital). 
 Altos índices de pobreza y una tasa de inmigración elevada. 
 Baja credibilidad en el sector público.  
 Falta de cooperación. 
 La infraestructura, incluyendo el acueducto, la electricidad y las comunicaciones 
son adecuadas.  
 No se han desarrollado “clúster” fueres, con proveedores eficientes, ni para el 
sector servicios ni para el sector real.  
Si se relaciona lo anterior, con los problemas que presenta a nivel departamental, se 
encontraran algunas similitudes como por ejemplo, la falta de mano de obra y capital humano 
altamente calificado para el desarrollo de tareas específicas en los diferentes sectores 
económicos; esto como consecuencia del sistema educativo equivocado que está planteado y la 
omisión de ofertas académicas por parte de las instituciones educativas en relación con las 
necesidades que presenta el mercado laboral. 
2. LOGÍSTICA INVERSA EN COLOMBIA  
2.1. GENERALIDADES  
La preocupación por la situación de deterioro del medio ambiente, no es algo que surge 
recientemente, a partir de la segunda mitad del siglo XX se ha evidenciado un aumento de los 
problemas, que de cierta forma afectan irreparablemente al medio ambiente y en donde el 
principal protagonista ha sido el ser humano, como factor activo  que contribuye día a día al 
deterioro de las fuentes hídricas, ecosistemas, flora, fauna, bosques y reservas naturales. 
Eventos como los cambios climáticos, los fenómenos naturales (huracanas, tormentas, 
tsunamis), el efecto invernadero,  no son más que las consecuencias de todos los procesos y 
acciones humanas en contra del medio ambiente.  
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A nivel global los cinco países más contaminantes del mundo de acuerdo con (ACNUR, 
2017) son: China, Estados Unidos, India, Rusia, Japón. Aunque en la lista, no se encuentra 
ningún país Latinoamericano, según (Mora Garcia & Martin Peña, 2013):  
América latina es tal vez donde menos se ha desarrollado el tema de la protección 
ambiental; sin embargo; algunas prácticas que se han venido adoptando parten 
de aquellas empresas multinacionales que ya han avanzado estas estrategias en 
otras partes del mundo, o de las empresas que han podido mantener una relación 
estrecha con países de Europa, Asia o de Norteamérica, lo que les llevan a 
realizar algunas prácticas en este sentido. (p.9)  
 
Por lo general, los países que más aportan para el aumento significativo de los niveles 
de contaminación y problemas medioambientales, son países altamente industrializados, que 
producen constantemente y arrojan a fuentes hídricas cualquier cantidad de desechos 
industriales, pero a su vez diseñan y planean estrategias para tratar de mitigar los efectos que 
resultan de estos procesos. Sin embargo, dichos intentos hasta ahora no están dando resultados, 
ya que, como se ha podido evidenciar, en los últimos años, el aumento de la temperatura, la 
desaparición de cuerpos de agua, la tala excesiva de bosques, el sacrificio y contrabando de 
especies animales en vía de extinción, son parte de los datos negativos contra el medio ambiente.  
Algunos organismos internacionales han sido intermediarios entre todos los países del 
mundo, para proponer acuerdos y estrategias que brinden algún tipo de protección y cuidado al 
medio ambiente. Como por ejemplo, La Conferencia de Estocolmo, Protocolo de Montreal, 
Convenio de Basilea, Protocolo de Kioto, Cumbre de clima en Paris, Convenio de Viena, entre 
otros.  
Pero no solamente los organismos internacionales están procurando acciones a favor del 
medio ambiente. En el ámbito organizacional y empresarial, también se está trabajando 
constantemente para contribuir positivamente al mejoramiento continuo de la problemática 
anteriormente mencionada. Las empresas poco a poco se están convirtiendo en las protagonistas 
del cambio, y están aportando su grano de arena por medio de estrategias novedosas que 
propenden por la protección del medio ambiente.  
Una de esas estrategias que se está implementando por parte de las empresas, es la 
logística inversa, o bien el flujo inverso al canal logístico que se conoce tradicionalmente.  
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El término de logística inversa, al parecer resulta relativamente nuevo para las empresas 
a nivel mundial. Lo cierto es que desde hace ya más de 20 años, este proceso ha ido escalando 
niveles de importancia y no solo en el mundo empresarial, sino también como recurso y 
herramienta alternativa, para contribuir con el reciclaje de residuos de los productos que llegan 
al consumidor final, que posteriormente son sometidos a determinados procesos para su 
reutilización cumpliendo con todos los estándares de calidad.  
En su artículo, (Feal Vazquez, 2008) plantea que:  
El interés por la logística inversa en los diferentes ámbitos es relativamente 
moderno. Sus inicios se fijan al principio de la década de los años setenta, cuando 
se comienza a analizar la estructura de los canales de distribución para el 
reciclaje, los miembros que participan en estos canales, las nuevas funciones, etc. 
Pero es a partir de los años noventa cuando se comienza a estudiar con mayor 
profundidad la gestión de los productos fuera de uso y los sistemas logísticos 
asociados. (p.123) 
 
Según lo consignado en los textos, la logística inversa data desde hace poco más de 20 
años.  En el año 1971 (Luttwak, 1971) le llamo logística inversa “al proceso de recuperación de 
productos o materiales de sus clientes ya sea para extraerles valor o como servicios de 
postventa”. 
Por otro lado, en la década de los años 80’s fue tomando fuerza la preocupación por el 
deterioro del medio ambiente, ya que,  la cantidad de residuos de productos que no tenían un 
tratamiento adecuado iba en aumento, esto era generado en gran parte por las grandes industrias 
distribuidoras del mundo. Debido a la presión ejercida de los grupos de ecologistas y protectores 
del medio ambiente hacia las empresas, se empezaron a estudiar las diferentes formas existentes 
para el reciclaje o reutilización de dichos residuos.  
Teniendo en cuenta esta necesidad, las empresas se ven obligadas a implementar 
estrategias que permitieran obtener un aprovechamiento de los residuos generados por los 
productos, y es entonces cuando se evidencia la logística inversa como parte fundamental de 
mejoramiento continuo a nivel empresarial y medioambiental.  
De acuerdo a lo planteado por (Mora Garcia & Martin Peña, 2013), define este proceso 
como:  
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La posibilidad de recuperar y aprovechar económicamente aquellos productos 
que dejan de satisfacer las necesidades del consumidor genera un flujo de 
materiales y productos desde el consumidor hasta el productor, que por oposición 
al tradicional flujo logístico productor-consumidor, se denomina flujo inverso. 
(p.22) 
La logística inversa, como bien lo expresa el autor anterior, se trata del proceso de 
tratamiento adecuado de los productos que por razones de fecha de caducidad, defectos de 
fábrica u otros, ya no son destinados a su venta, si no que someten a un proceso de reutilización 
y reciclaje por parte de la empresa. De igual forma, aquellos residuos del producto que ya no 
representan ningún valor para cliente, pero que son canalizados nuevamente  al productor para 
su tratamiento de reutilización y reciclaje.  
Por su parte, (Rogers & Tibben-Lembke, 1998) Define la logística inversa como: 
El proceso de planificar, implementar y controlar eficientemente el flujo efectivo 
de materias primas, inventario semi-procesado, bienes terminados e información 
referida a los mismos, desde el punto de consumo al punto de origen, con la 
finalidad de obtener valor o su correcta descomposición. (p.2) 
De acuerdo a lo planteado por este autor,  sobre la esencia del proceso de logística 
inversa, se puede entender que una de las principales funciones del flujo inverso es la 
recuperación para la reutilización y reciclaje de esos productos, envases y embalajes que dejaron 
de ser útiles para los clientes o consumidores, o que de igual forma ya no satisfacen las 
necesidades de estos y por tal razón deciden prescindir de dichos productos.  
Es entonces, donde se presenta la oportunidad para las empresas de poder iniciar un ciclo 
repetitivo de procesos específicos que permitirán de manera óptima y adecuada, gestionar todos 
los residuos para que alguna u otra forma entren a ser parte nuevamente del canal tradicional o 
directo de logística, después de haber pasado por los procesos pertinentes para la adecuación de 
los mismos. 
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Figura 5. Canal logístico directo e inverso. 
Fuente: Adenso Díaz, María Álvarez, Pilar González. Logística inversa y medioambiente. 
2004. 
Como bien se ilustra en la figura anterior, de manera general el proceso de logística 
inversa, está conformado por unos pasos o actividades, las cuales requiere que se realicen 
eficazmente para que se desarrolle de manera oportuna dicho proceso. 
Es importante resaltar que, para llevar a cabo el proceso de logística inversa, es necesario 
que se establezcan o cumplan algunas condiciones. La relación empresa-cliente, será 
determinante a la hora de recolectar la información concerniente a la satisfacción de los 
consumidores con respecto a los productos que obtienen, esto es clave, ya que, permite conocer 
si realmente el producto cumplió con las expectativas y respondió a las necesidades, o si por el 
contrario el cliente decide deshacerse del producto antes o después del consumo. Es en este 
punto donde la relación empresa-cliente debe comenzar a funcionar para efecto de obtener los 
residuos de los productos.  
Al igual que el proceso tradicional de la logística, el canal inverso también posee una 
estructura y se siguen unos pasos que permiten establecer la relación cliente-empresa, para 
gestionar de manera óptima los productos que ya son de utilidad para los consumidores, pero 
que para la empresa pueden llegar a representar ventajas competitivas si se administra 
adecuadamente el proceso de reutilización y reciclaje de los mismo.  
Para (Mora Garcia & Martin Peña, 2013) las  etapas generales dentro del proceso de 
logística inversa pueden ser:  
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 Evaluación y Diagnóstico 
 Clasificación de residuos  
 Transporte y Almacenamiento 
 Colocación  
 Medición y Control  
Así como se destacan las etapas anteriores en el flujo inverso, también dentro de dichas 
etapas, se desarrollan o ejecutan actividades específicas, que de acuerdo con (Diaz, Alvarez, & 
Gonzalez, 2004) están divididas de la siguiente manera:  
Tabla 2. Actividades de la logística inversa. 
Fuente: Adenso Díaz, María Álvarez, Pilar González. Logística inversa y medioambiente. 
2004. 
Material Actividades de la logística inversa 
Productos  Retorno al proveedor. 
Reventa.  
Venta vía fin de existencias. 
Caridad o mercado menos exigente. 
Reacondicionamiento, renovación o 
reprocesamiento por parte de la propia 
empresa o por parte de un tercero. 
Recuperación de materiales. 
Reciclaje.  
Vertedero. 
Envases y embalajes  Reutilización. 
Renovación. 
Recuperación de materiales.  
Reciclaje. 
Caridad.  
 
En cuanto, a los diferentes procesos que pueden ser una alternativa final para la gestión 
de residuos, a continuación se presenta la siguiente tabla con la información que permite 
establecer de acuerdo a la actividad económica de las empresas o sector el tipo de alternativa a 
utilizar para el aprovechamiento competitivo de los residuos.  
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Tabla 3. Alternativas finales para la gestión de residuos.  
Fuente: Adenso Díaz, María Álvarez, Pilar González. Logística inversa y medioambiente. 
2004. 
Practica Características fundamentales Ejemplos 
Reparación Dar a los productos usados una 
calidad específica:  
Estándares de calidad menos rigurosos 
que los de los nuevos. 
Inspección, reparación y reemplazo de 
partes 
Desensamblado + reemplazo por una 
nueva tecnología + ensamblado. 
Electrodomésticos  
Renovación  Devolver al cliente productos fuera 
de funcionamiento: 
Implica la reparación y/o reemplazo 
de partes estropeadas 
Desensamblado + ensamblado 
En el entorno del cliente o en centros 
especializados  
Calidad del producto reparado < 
nuevo  
Ordenadores  
Reciclaje  Recuperación de materiales 
contenidos en los productos 
retornados: 
Desensamblado + clasificación + 
transformación de materias primas 
Papel, vidrio, plástico, 
metales  
Reprocesamiento  Objetivo:  
Desensamblado + clasificación + 
restauración + reensamblado 
Ordenadores  
Canibalizacion  Una pequeña proporción del 
producto retornado puede ser 
aprovechada. Las partes 
recuperadas son reutilización, 
reparadas o renovadas para 
integrar un producto nuevo.  
Hardware  
Reutilización  El producto puede volver a ser usado 
una vez limpio o tras una reparación 
menor 
Botellas de vino, pallets de 
transporte, cajas para el 
transporte y manipulación de 
bebidas 
Vertedero  Última opción: deposito del material Basura 
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Lo cierto es que, la logística inversa, como alternativa estratégica para contribuir al 
mejoramiento de los problemas medio ambientales está dando resultados, aun cuando su 
implementación no se realiza en su totalidad en las empresas del país. A modo de ejemplo se 
tiene el caso de la empresa Michelin Colombia. .  
La empresa Michelin implemento un sistema logística inversa con el objetivo de ofrecer 
el servicio de reencauche de llantas radales a sus clientes, para lo cual fue fundamental la 
relación empresa-cliente, ya que el proceso se lleva a cabo con la recuperación de llantas 
directamente desde lo clientes. El sistema consistía en remanufacturarlas y devolverlas o los 
mismo usuarios. Para la empresa, es importante respetar los recursos naturales y la comunidad, 
por eso crearon la Carta de Resultado y Responsabilidad Michelin, una iniciativa que trata de 9 
temas:  
1. El desempeño responsable de nuestros productos y servicios. 
2. El impacto ambiental del desgaste de las llantas. 
3. Valoración y eliminación de las llantas usadas. 
4. Diversidad en nuestros equipos. 
5. Relaciones con la comunidad. 
6. La gestión ambiental de nuestras unidades. 
7. La gestión de los riesgos de la empresa. 
8. Contribución a la movilidad sostenible. 
9. La calidad de vida del trabajo en nuestras unidades.   
Otro caso que se debe resaltar como aporte para disminuir la contaminación e impacto 
al medio ambiente, y  a su vez crear valor agregado a sus clientes e involucra el proceso de 
logística inversa, es el de la empresa Corona de la industria cerámica del país.  
La empresa antioqueña convencida de que se puede conservar y producir 
simultáneamente ha implementado algunas estrategias claves para disminuir el uso de materiales 
de los tres principales componentes naturales son su materia prima: agua, arcilla y fuego. Para 
la obtención de la arcilla, realizan un proceso estricto a fin de conservar los componentes 
vegetales del suelo, lo cual permite luego del proceso siembra nuevamente especies de flora.  
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De igual forma, cuenta con una planta de tratamiento de aguas residuales, en la que 
separa la arcilla del agua. Para el caso del fuego, reconvirtieron la tecnología para la utilización 
de gas natural. Ahora, ¿Cómo se articulan estas alternativas con la logística inversa? Para la 
empresa fue fundamental la relación con los clientes, ya que a través de estos pudieron descubrir 
de cierta forma la necesidad existente de ayudar a la gestión adecuada de los residuos, y a su 
vez, transmitir a sus clientes una percepción diferente al momento de preferir y adquirir 
productos responsables ambientalmente hablando. Con dichas estrategias, se busca día a día 
mitigar los efectos causados al medio ambiente con todos estos procesos industriales.   
2.2. LOGÍSTICA INVERSA EN EL SECTOR INDUSTRIAL DE LA CIUDAD DE 
CARTAGENA DE INDIAS 
“El desarrollo de la aplicación de la logística inversa se está extendiendo  por numerosas 
industrias, desde acerías, la aviación comercial, fabricantes de ordenadores e industrias del 
automóvil, a la industria química y fabricantes de productos médicos”. (Diaz, Alvarez, & 
Gonzalez, 2004) (p.69) 
Y es que, constantemente y debido a esa gran preocupación por el manejo y gestión de 
residuos, generar valor agregado para la empresa y el cliente, ganar ventajas competitivas, el 
desarrollo del flujo inverso logístico está acaparando cada día, los sectores empresariales a nivel 
país.   
Según cifras consignadas en el informe de la Encuesta Ambiental Industrial 2016, se 
evidencia un compromiso por parte del sector industrial para contribuir con alternativas de 
solución para la reducción de la contaminación del aire, gestión de residuos, protección del 
clima, protección de aguas subterráneas y superficiales.  
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Tabla 4. Generación de residuos sólidos industriales.  
Fuente: Sánchez Triana Ernesto y Uribe Eduardo, Contaminación industrial en 
Colombia, DNP-PNUD, 1994. 
SECTOR INDUSTRIAL RESIDUOS SOLIDOS (ton/d) 
Productos alimenticios, bebidas y tabaco 665,4 
Textiles, prendas de vestir e industria del 
cuero 
394,2 
Industria de la madera, incluidos muebles  335,8 
Fabricación de papel y productos de papel, 
imprentas y editoriales 
99,4 
Fabricación de sustancias químicas 
industriales 
435,2 
Fabricación de productos minerales no 
metálicos (excepto petróleo y carbón) 
439,8 
Industrias metálicas básicas  808,7 
Fabricación de productos metálicos, 
maquinaria y equipo 
289,0 
Otras industrias manufactureras 3,9 
Termoeléctricas 2940 
TOTAL NACION  6311 
 
La tabla 4, concluye la cantidad de residuos sólidos diarios en toneladas, generados por 
el sector industrial y sus diferentes empresas en el año 1994. Se puede apreciar que la industria 
más contaminante en cuanto  a residuos sólidos era la Termoeléctrica con 2940 
toneladas/diarias.  
No obstante, las cifras anteriores, datan del 1994, por lo cual, con relación a la actualidad 
puede que hayan aumentado o disminuido en cualquier empresa del sector industrial.  
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Es por ello que, en la siguiente figura, extraída del informe de la Encuesta Ambiental 
Industrial, se observan algunos datos relacionados con el tema. 
Figura 6. Inversión en protección y conservación del medio ambiente por sectores de la 
industria. 
Fuente: DANE- Encuesta Ambiental Industrial 2016, 2018. 
“Los establecimientos industriales realizaron inversiones en protección y conservación 
del ambiente en el año 2016 por valor de $236.243 millones”. (Departamento Administrativo 
Nacional de Estadisticas, 2018). 
La figura 6, ilustra significativamente el esfuerzo en inversión de millones de pesos, que 
realizaron las diferentes empresas del sector industrial en el año 2016, para gestionar los 
residuos sólidos generados por las mismas. Industrias de otros productos minerales no 
metálicos, son las que más aportan económicamente alrededor de $91.145 millones de pesos, 
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para la conservación y protección del medio ambiente, mientras que, Fabricación de productos 
de caucho y de plástico es la que menos aporta con un valor de $2.000 mil millones de pesos. 
 
 
Atendiendo el caso en la ciudad  Cartagena de indias, más específicamente en el sector 
industrial se puede evidenciar por medio de una muestra de empresas pertenecientes a este 
sector, las cuales implementan la logística inversa como factor generador de ventajas 
competitivas. 
Para tener una idea de cómo algunas empresas han implementado la logística inversa 
como factor fundamental para evitar contaminación al medio ambiente, y además generar 
ventaja competitiva sobre sus competidores, se puede tomar el ejemplo de la empresa Argos.  
Argos (González, 2014) 
La empresa  diseñó un esquema exclusivo para sus clientes, el cual se basa  en un modelo 
de logística inversa, mediante el cual los sacos de cemento vacíos son limpiados y organizados 
en las obras, para luego ser recogidos por Argos en el siguiente despacho. Posteriormente, se 
entregan a industrias como la de Fibrocemento o cartón, donde se utilizan como materia prima. 
De esta manera se evita el consumo de recursos adicionales y el envío de los sacos a los rellenos 
sanitarios.  
Según (González, 2014) “Sacos verdes tiene su génesis en la plataforma de innovación 
de Argos, Ideaxion, y es concebido  como un proyecto que trae beneficios para el medio 
ambiente, es sostenible económicamente y además refuerza la propuesta de valor de Argos”. 
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Figura 7. Gastos en protección y conservación del ambiente en los establecimientos 
industriales de  las principales ciudades del país (millones de pesos). 2016p.  
Fuente: DANE, Encuesta Ambiental Industrial 2016, 2018. 
3. ESTRATEGIAS DE SERVICIO AL CLIENTE EN EL SECTOR INDUSTRIAL DE 
CARTAGENA DE INDIAS 
El área de atención y servicio al cliente es una parte fundamental dentro de las empresas, 
tanto que algunas veces resulta ser un factor clave para el éxito de las mismas.  
Constantemente, la competencia entre las empresas por ser los primeros en la atención 
y servicio al cliente, es cada vez mayor; de igual forma los esfuerzos por convertir a los clientes 
en lo más importantes para la empresa también requiere de un proceso largo, en tanto que las 
estrategias utilizadas por la empresa deberán ser excepcionales si se quiere alcanzar el lugar 
número uno en servicio al cliente.  
Según (Solorzano & Aveces, 2013) 
La calidad en el servicio al cliente no es un tema reciente dentro de las empresas, 
ya que desde siempre los clientes han exigido el mejor trato y la mejor atención 
al adquirir un producto o servicio, seguido de la confiabilidad, calidad, tiempos 
razonables, precios, y constante innovación por parte de las mismas, por lo cual 
cada una de las organizaciones se han visto a la tarea de buscar diversas 
alternativas para enriquecer dichas exigencias. (p.5) 
En cierta forma, las nuevas tecnologías han facilitado la comunicación empresa-cliente 
y por tanto representan una herramienta estratégica, que contribuye eficazmente con la relación 
y la atención en el servicio al cliente, si es administrada de manera óptima y eficiente.  
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Es equivocado pensar, que en todas las organizaciones existe un área de servicio al 
cliente definido como un espacio físico, y con un personal altamente calificado y con las 
competencias requeridas para el manejo de estos procesos. En ocasiones, solo se trata de una 
persona que por lo general, cumple con otras funciones dentro de la empresa, y que por lo tanto 
no posee conocimientos específicos sobre los procesos que incorpora un área de atención y 
servicio al cliente, de tal forma que simplemente recepciona las solicitudes y puede o no, darle 
el trámite que corresponde.  
Algunas empresas están valorando mucho más el área de servicio al cliente, tanto que  
han llegado a considerarla como una estrategia de marketing, para ganar más tamaño del 
mercado, fidelizar y estrechar las relaciones con los clientes.  
Con respecto a lo anterior, (Tschohl, 2008) plantea que: “En la actualidad, en muchas 
empresas el servicio es más eficaz que el marketing para incrementar el volumen de negocios, 
la promoción de ventas o publicidad”. 
Es evidente, desde esta perspectiva, que existe una clara orientación hacia el servicio de 
calidad y excepcional con los clientes. De igual forma  (Tschohl, 2008) afirma que: “el servicio 
añade más a las utilidades netas finales que las actividades que se realizan en las áreas de 
investigación y desarrollo, innovación de productos, capitalización, ampliación de la cartera 
financiera, servicios de crédito o cualquier otra estrategia de administración”.  
Lo cierto es que, actualmente muchas empresas prestan atención especial y estudian 
profundamente a los clientes, sus gustos, preferencias, frecuencia con que realizan sus compras, 
que tipo de productos o servicios adquieren, en donde compran; entre otro tipo de información 
que permite saber que ofrecer, cuando, donde y en qué cantidad para llegar a cumplir con las 
expectativas directas de los clientes.   
Con el afán de atender todos los requerimientos y necesidades de los clientes, 
consumidores o usuarios, las empresas han ido cambiando el enfoque de calidad del producto, 
hacia la calidad del servicio.  
Según (Gomez, Aragón, & Moschner, 1998)  
El servicio es hoy por hoy, al lado del precio y la calidad, el factor determinante 
de la competitividad de las compañías en tanto que, cuando el cliente adquiere 
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un bien no solo compra el producto o el servicio en sí, compra también una buena 
atención y un precio favorable. (p.4) 
Indiscutiblemente, el servicio al cliente se ha ido convirtiendo en una herramienta 
indispensable dentro de las organizaciones, ya que, en ocasiones sugiere alternativas que 
impulsan  de cierta manera  la competitividad de las mismas.  
Uno de los casos en particular, en el sector industrial de Cartagena de indias, es el de la 
empresa de cárnicos Zenú. La empresa Zenú, ha logrado consolidar su área de servicio al cliente 
gracias a la implementación de estrategias diferenciadoras dentro de las cuales se puede 
mencionar: definir una forma concreta y eficaz de relacionarse con los clientes, gerenciar de 
manera óptima la relación empresa-cliente o consumidor, propuestas de servicios diferenciados 
con base en la segmentación de los clientes, consolidación de la  cultura de servicio, entre otros. 
Lo anterior, es apenas una muestra de las estrategias que se están manejando a nivel 
empresarial en el servicio al cliente, las cuales requieren de inversiones importantes de 
diferentes tipos de recursos, que impulsen su implementación para obtener los resultados 
deseados.  
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CONCLUSIONES 
 
La logística inversa, a pesar de ser catalogada como un proceso empresarial 
relativamente reciente, su implementación en las empresas data desde la segunda mitad del siglo 
XX. La logística inversa, básicamente hace referencia al aprovechamiento de empaques y 
envases de los productos al final de la cadena logística, así como también los excesos de 
inventarios, productos defectuosos o cercanos a la fecha de vencimiento y no han sido 
adquiridos por el cliente final, para la transformación de los mismos a través de su reingreso al 
canal logístico, pero con la diferencia que el principio de la cadena es el cliente final.  
 En resumen, la gestión de los procesos anteriores representa una oportunidad y el 
objetivo principal de la logística inversa, el cual está representado por el aprovechamiento al 
máximo de los recursos y la optimización de los mismos, que puedan llegar a simbolizar algún 
tipo de ventajas para las empresas.  
Si bien, con el paso del tiempo, el desarrollo de nuevos productos y mercados, el 
crecimiento agigantado de los problemas del medio ambiente, y las nuevas estrategias 
empresariales, las compañías están buscando nuevas estrategias que le permitan optimizar sus 
procesos y a su vez tratar de generar cierta ventaja para alcanzar sus objetivos.  
Una parte importante dentro del proceso de logística inversa, es el servicio al cliente. La 
relación y la atención que le brinde al cliente antes, durante y después de adquirir un bien o un 
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servicio será determinante a la hora de la gestión, para llevar a cabo los procesos que integran 
el canal inverso de la logística.  
El servicio al cliente por su parte, es considerado como una herramienta altamente 
generadora de beneficios para la empresa, siempre que estas estén dispuestas a invertir los 
recursos necesarios para que esta área de la empresa ofrezca un servicio direccionado hacia la 
calidad total. De otra parte, algunos autores suponen que el servicio al cliente, ha llegado a 
formar parte de las estrategias de marketing que pueda tener una empresa, de la cual se obtienen 
resultados más eficaces, ya que, cada cliente expone sus niveles de satisfacción y calidad del 
servicio recibido, e inmediatamente refleja  frente a otras personas su experiencia tanto con el 
producto o servicio adquirido como de la empresa oferente.  
Tanto la logística inversa como el servicio al cliente, suponen beneficios indiscutibles 
para las empresas en términos de optimización y aprovechamiento de recursos, prestigio y 
posicionamiento en el mercado, penetración de mercados, manejo de las relaciones con los 
clientes, fortalecimientos de procesos internos de la empresa. Pero otra parte, teniendo en cuenta 
las investigaciones realizadas sobre la logística inversa y el servicio al cliente como factores que 
inciden determinantemente en la competitividad, han dado como resultados para algunos 
sectores específicos, que no representan ninguna fuente, que indique  mayor competitividad para 
las empresas. 
Las compañías día  a día le están apostando a ser más competitivas, por lo que acuden a 
diferentes estrategias y herramientas que les permitan alcanzar dicho estatus. De igual forma, la 
logística inversa y el enfoque de calidad al servicio al cliente, están pasando  a formar parte de 
las estrategias primordiales que les permiten de alguna u otra manera aprovechamiento de los 
recursos, optimización de los procesos y, además contribuyen de manera sustancial en las 
mejoras para los problemas medioambientales.  
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